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GLOSARIO 
Actuar: Es la cuarta etapa del Circulo PHVA, allí se realizan acciones que promuevan una 
mejora en el desempeño de los procesos. 
Auditoria Interna: Es un proceso sistemático, independiente y documentado con evidencias 
que al evaluarse determinan la conformidad del sistema de gestion de calidad y los requisitos 
establecidos. 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos 
Circulo PHVA: Circulo de calidad o mejora continua, es una manera de evaluar el desarrollo 
de un proceso, el cual no termina cuando se consigue un resultado sino que continua su 
desarrollo de manera aún más eficiente, debido a que durante su desarrollo se permite 
evidenciar y corregir las fallas que se presentan durante su desarrollo. 
Cliente: organización, entidad o persona que recibe un producto o servicio. 
Conformidad: Cumplimiento de un requisito 
Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
Diseño y desarrollo: Es un conjunto de procesos que transforma los requisitos de una 
política, programa, proyecto o cliente en características especificadas. 
Documento: Es el medio de soporte de la informacion. 
Enfoque basado en procesos: Gestion sistemática de la interacción e interrelación entre 
procesos empleados por las empresas para lograr un resultado anhelado. 
Gestion documental: Conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a la 
planificación manejo y organización de la documentación producida y recibida por las 
entidades para una mejor utilización y conservación. 
Gestion: Actividades coordinadas para planificar, controlar, asegurar y mejorar una entidad. 
 Habilidad: Capacidad para aplicar apropiadamente atributos o comportamientos personales 
para desempeñar una actividad. 
Hacer: Es la segunda etapa del circulo PHVA y consiste en implementar los procesos para 
  
 
alcanzar los objetivos. 
Mejora continua: Acción permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad de 
aumentar los requisitos y mejorar el desempeño. 
Planear: Es la primera etapa del ciclo PHVA donde se establecen los objetivos y actividades 
necesarias para cumplir con los requisitos de los clientes y las políticas de la organización. 
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas que pueden actuar entre sí. 
Proveedor: Organización o persona que proporciona la materia prima para desarrollar el 
producto o servicio. 
Registro: Documento que plasma resultados obtenidos y proporciona evidencia de 
actividades ejecutadas. 
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado de cumplimiento de sus 
requisitos 
Sistema de gestion de la calidad para entidades: Herramienta de gestion sistemática y 
transparente que permite dirigir y evaluar el desempeño de la organización en términos de 
calidad y satisfacción social.  
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan para lograr un 
propósito. 
Trazabilidad: Capacidad para hacer seguimiento a algo que está bajo consideración. 
Verificación: Confirmación, mediante el aporte de evidencia objetiva del cumplimiento de 
los requisitos especificados. 
Verificar: Como tercera etapa del circulo PHVA, su misión es realizar seguimiento y medir 
los procesos y el producto con relación a las políticas y objetivos reportando los resultados. 
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TEMA 
 
Propuesta de aplicación del  Capítulo 4.4 Sistemas de gestion de calidad y sus procesos 
definidos por la norma ISO 9001:2015 en la empresa MPS S.A.S 
 
 
 
 
TITULO 
Propuesta de una Metodología de Aplicación del  Capítulo 4.4 Sistemas de gestion de calidad 
y sus procesos, que permita estructurar la organización hacia el desempeño. 
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INTRODUCCION. 
 
 
El surgimiento de nuevas tecnologías y formas de producir  ha hecho que las organizaciones 
se organicen internamente con el fin de aguantar las turbulencias frecuentes y sepan 
responder con las exigencias de los clientes; y es que ganar la lealtad de los consumidores no 
es tarea fácil; se le apuesta a asumir retos, los cuales van  acompañados de las mejores 
herramientas y estrategias que pueda tener la organización con el fin de mantenerse a través 
del tiempo y ajustarse a los requisitos de los clientes, los cuales cambian constantemente de 
gustos y preferencias.  
 
Siguiendo el panorama anterior, se hace necesario actuar de manera inteligente mediante la 
optimización de los procesos con el fin de aprovechar al máximo los recursos disponibles y 
generando un impacto altamente significativo que permita a las organizaciones garantizar su 
permanencia en el mercado a través del tiempo y en procura de la excelencia. En el presente 
trabajo les hablarée de la aplicación del circulo PHVA, al interior de la empresa 
Mantenimiento Profesional de Superficies MPS S.A.S, la cual cuenta con la intención de 
certificarse en la norma ISO 9001: 2015 próximamente y en la actualidad se encuentra 
implementando el Sistema de Gestion Salud y Seguridad en el trabajo SG-SST dando 
cumplimiento al requisito del ministerio de trabajo. El propósito del trabajo se fundamenta 
principalmente en el seguimiento a las actividades programadas al interior de la organización, 
logrando un mayor rendimiento, mayor satisfacción de los clientes mediante la mejora 
continua. 
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I.I. ANTECEDENTES 
 
Primer antecedente 
Título: Orientaciones para implementar una gestión basada en procesos 
Autor: Carlos Alonso-Torres 
Fecha de publicación: Mayo – Agosto de 2014 
En este interesante trabajo compila una serie de investigaciones acerca de la implementación 
del pensamiento enfocado en procesos en diversas organizaciones, dando como resultado un 
enriquecido texto, el cual se considera un aporte importante en el desarrollo del presente 
trabajo. Los hallazgos encontrados durante la investigación son los siguientes: La 
conceptualización del enfoque de procesos es poco precisa, dando como conclusión el 
establecimiento de los siguientes principios: 1) La conceptualización de procesos es clara 
cuando se establece su ámbito de acción; 2)  La adecuada representacion grafica de procesos 
facilita una buena  comunicación; 3) Los subprocesos se diseñan y organizan debidamente en 
función de sus procesos estratégicos, operativos y de apoyo; 4) La eficiencia del enfoque se 
puede reflejar si los subprocesos crean valor y su despliegue incluye las cuatro etapas del 
ciclo Deming. 
 
Segundo antecedente 
Titulo: Mejoramiento de Procesos clave a través del análisis del Valor Añadido en 
Empresas de Base Tecnológica de Producciones por Proyecto del Sector Hidráulico en 
Cuba. 
Autores: Reina Maylín, Hernández Oro; Alberto A., Medina León; Gilberto D., Hernández 
Pérez 
 
Fecha de publicación: Enero- Junio de 2012 
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La presente Investigacion describe la implementación de una serie de procedimientos y 
metodologías  a una empresa hidráulica en Cuba, esta implementación se hizo con el fin de 
optimizar sus procesos, se realizó por fases y etapas que comprendieron:  
FASE 1: Análisis del proceso: Se realizó el análisis detallado de los procesos y sus 
interrelaciones. Allí se comprenden 5 Etapas. 1) Formación del equipo y planificación del 
proyecto con el objetivo de realizar dinámicas grupales de análisis con propósitos de mejora, 
las cuales deben contar en lo posible con personal de la alta dirección. 2) Armar un listado de 
los procesos de la empresa mediante las tormentas de ideas basados en los diagramas de flujo 
de la empresa y de otras con actividad económica similar. 3) Identificación de los procesos 
relevantes: Se presenta el listado de procesos a la dirección, por lo que es necesario contar 
con un mapa de procesos que soporten el trabajo de la lluvia de ideas de la etapa 2. 4) 
Selección de los procesos claves para la mejora, para el desarrollo de la etapa se propuso 
construir una matriz de impactos basados en los objetivos estratégicos y repercusión en los 
clientes midiendo la variabilidad, repetividad, valor y peso económico de los procesos, una 
vez analizados estos criterios, se procede a ponderar por lo que se recurrió al método 
Analítico de Jerarquía Saaty dando la respectiva puntuación de 1 a 7, siendo 7 la calificación 
excelente y uno la menor y 4 la calificación media. Ejemplo: 
1“Ptmed: NO*4*(Voe)+4*(Vrc)+4*(Vecp)+4*(Vvar)+4*(Vr)+4*(Vpe)                      (1) 
Ptmáx: NO*7*(Voe)+7*(Vrc)+7*(Vecp)+7*(Vvar)+7*(Vr)+7*(Vpe)                      (2)” 
Figura 1. Matriz de la selección de los procesos clave para la mejora 
 
Fuente: Adaptado de Hernández (2010) 
http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1668-87082012000100002#fig2 
                                                          
1
 Mejoramiento de Procesos clave a través del análisis del Valor Añadido en Empresas de 
Base Tecnológica de Producciones por Proyecto del Sector Hidráulico en Cuba, Descripción 
de las fases y etapas. 
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5) Nombramiento del responsable del problema: En esta etapa se asignan responsables a cada 
proceso para que rindan cuentas por su buen desempeño.  
FASE II: Rediseño del proceso: Se platea un rediseño de los procesos que tenga puntuación 
inferior a cuatro con el fin de optimizarlos. Etapa 6: Constitución del equipo de mejora de 
procesos: Se selecciona un grupo de personas que por su experiencia y conocimiento están en  
capacidad creativa de hacer buenos aportes al diseño del proceso. Etapa 7: Definición del 
proceso empresarial: Esta etapa comprendió la elaboración de la ficha de proceso, 
considerada como una herramienta completa y de gran aporte para la comprensión de los 
procesos. Etapa 8: Confección del diagrama del proceso. En esta etapa se recomendó 
desarrollar el diagrama (As is) de Trischler (1998), el cual según los autores aporta 
informacion relevante como procedimientos e instrucciones de trabajo en uso. Etapa 9: 
Análisis del valor añadido: Es una herramienta utilizada para mejorar la efectividad y 
eficiencia de los procesos empresariales, una vez definidos los procesos en la lluvia de ideas 
y aprobados por la dirección se procede a implementar las mejoras requeridas. 
FASE III: Implementación de los resultados: En esta fase se implementan todos los 
resultados planteados a lo largo de la Investigacion, es decir los resultados que arrojaron las 
herramientas aplicadas. Etapa 11: Implementación/Implantación, seguimiento, control y 
mejora. En esta etapa se recopila toda la informacion de la investigación y en cada una de sus 
etapas. Allí se hacen las recomendaciones relacionadas con el mejoramiento de los procesos, 
con el fin de garantizar el mayor impacto. Se utilizó el cuadro de mando integral. 
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1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 
 
1.2.1. Descripción o antecedentes del problema  
La exigente competencia  en el mercado nacional y global obliga a las empresas a ser 
constantemente competitivas respondiendo activamente a los retos que plantean los 
consumidores, quienes cambian constantemente de gustos y preferencias en procura un su 
bienestar y mejor calidad de vida. 
 
Siguiendo el panorama anterior, se hace necesario que las empresas desarrollen metodologías 
internas en sus procesos, que les garantice una estructura de funcionamiento organizada, 
capaz de ofrecer productos y servicios acordes a las expectativas de sus clientes garantizando 
la supervivencia y amplia cobertura en el sector donde se desempeña. Ya con una visión más 
clara y consciente de la realidad, se plantea en la empresa MPS S.A.S el desarrollo de  una 
metodología que le permite evaluar el desempeño de sus procesos con el fin de mejorar los 
resultados los cuales están relacionados con la satisfacción de los clientes en la prestación del 
servicio de aseo integral y limpieza y la disminución de quejas y reclamos en general. 
 
1.2.2. Formulación del problema  
¿Se cuenta en la empresa Mantenimiento Profesional de Superficies MPS S.A.S, con una 
metodología que permita medir el desempeño de sus procesos y los resultados con base en 
las políticas de la empresa y la satisfacción de sus clientes en el corto y mediano plazo? 
 
Son constantes las quejas presentadas por parte de los clientes en cuanto a la prestación del 
servicio en su mayoría por incumplimiento en los servicios adicionales, los cuales requieren 
de una programación y  disposición de recurso humano casi siempre calificado, maquinaria e 
insumos adicionales no contemplados dentro del contrato. En ese orden de ideas se requiere 
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contar con la excelente planificación de estas actividades de tal forma que se puedan 
desarrollar generando satisfacción en el cliente y favoreciendo los intereses económicos de la 
empresa. Posteriormente se requiere una mejor disposición de la empresa en recursos 
técnicos para la ejecución de las tareas a tiempo, anticipándose a las inquietudes de los 
clientes con el fin de lograr  disminución en el porcentaje de las quejas. 
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1.3. OBJETIVOS: 
 
1.3.1. Objetivo General 
 
Establecer una propuesta de mejora basada en el enfoque por procesos de la norma ISO 
9001:2015 en la empresa MPS S.A.S. 
 
 
1.3.2. Objetivos Específicos: 
 
1 Analizar la estructura interna de la  Empresa MPS S.A.S.,  identificando los procesos 
claves que contribuyen a su desempeño. 
 
2 Identificar los factores de incidencia en el desempeño de la empresa y su desarrollo 
interno con el fin de proponer una metodología orientada a la problemática actual de la 
empresa. 
 
3 Revisar los cronogramas de trabajo propuestos por la empresa analizando los métodos y 
procedimientos de cumplimiento a fin de hallar la pertinencia en su desarrollo. 
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1.4. JUSTIFICACION 
 
1.4.2. Metodológica 
Conscientes de los exigentes requisitos del mercado actual, las empresas se están preparando 
constantemente para responder a esos requisitos de manera eficiente con el fin de tener una 
mejor participación. Se precisa innovar constantemente para satisfacer las expectativas de los 
clientes actuales e incorporar nuevos; este reto va a acompañado de variables como 
disciplina, aprendizaje, una adecuada estructura organizacional, excelente comunicación 
interna, equipos de trabajos estables, etc. 
En este panorama se ubica la Empresa Mantenimiento profesional de superficies MPS S.A.S, 
dedicada a la prestación de servicios de aseo integral y limpieza, con veinte (20) años de 
participación en el mercado, Actualmente cuenta con un importante número de clientes, los 
cuales se ubican en Bogotá y sSus alrededores. El comportamiento de la demanda en el 
sector es estable por lo que se hace necesario crear distinción sobre las otras empresas 
manteniendo la fidelidad de los clientes, fortaleciendo las relaciones comerciales mediante un 
apoyo constante a la limpieza y mantenimiento en general de las  instalaciones  donde hace 
presencia la empresa. 
Ya identificado el punto de actuación, se hace necesario establecer el funcionamiento de los 
procesos al interior de la empresa. Se le apuesta a un plan ambicioso de mejoramiento, 
implementando una metodología que permita medir su desempeño, con excelentes 
resultados, satisfacción plena de los clientes y mayor favorabilidad en la imagen pública. 
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1.5 .DELIMITACIÓN 
 
1.5.1 Espacial  
 
La presente investigación se desarrollara de acuerdo al objeto de investigación, realizando un 
análisis exhaustivo del funcionamiento actual y lo establecido por la norma. El estudio 
aplicado a la empresa se basa en el principio 4.4 de la norma ISO 9001:2015, “Sistemas de 
gestion de Calidad y sus procesos” 
 
1.5.2 Tiempo.  
Se prevé desarrollar la investigación año y medio de acuerdo a la preparación de la 
Especializacion y de acuerdo a su impacto en la comunidad estudiantil, considerar la opción 
de extender el estudio hasta donde sea necesario con el fin de hacer un buen aporte al caso de 
estudio. 
 
1.5.4 Alcance  
La investigación está dirigida a la Empresa Mantenimiento Profesional de Superficies MPS 
S.A.S, desde el enfoque de los procesos que intervienen en su desempeño. Este “enfoque 
permite el control continuo sobre los vínculos entre los procesos individuales que forman 
parte del sistema general por procesos y su interacción.” 
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1. MARCO DE REFERENCIA 
1.6.1. Marco teórico. 
GERENCIA DE PROCESOS PARA LA ORGANIZACIÓN Y EL CONTROL 
INTERNO DE EMPRESAS DE SALUD. 
Autor: Braulio Mejía García. 
Abril de 2007 
Abarca una temática muy completa de la gestion basada en procesos, haciendo énfasis en su 
diseño, implementación, desarrollo, medición, análisis e implementación, con la premisa de 
lo que no se puede medir, no se podrá administrar. Dentro del aporte valioso al enfoque en 
procesos menciona un plan de mejoramiento el cual se basa en: 
- Hacer efectivos los procesos, generando resultados esperados. 
- Hacer eficientes los procesos, minimizando los recursos empleados. 
- Hacer los procesos adaptables para adaptarnos al cliente y al entorno. 
El contenido Del libro esta enriquecido con varias definiciones de las palabras claves, 
extractadas de varios autores Como son: Crosby, Harrington, R. Martínez, la OMS. Entre 
otros. Durante su recorrido se evidencia de manera gráfica y textual la estructura interna de 
funcionamiento de un hospital, haciendo en cada procedimiento unas recomendaciones de 
optimización, esta informacion se puede ajustar a cualquier empresa, ya el autor expresa 
puntos de vista genéricos en cada apreciación como es el caso de la definición de un proceso 
 
Figura 2: Definición de proceso 
 
  
 
 
Gerencia de procesos, Braulio Mejía, Pag 5 
INPUT 
Recursos 
Insumos 
Informacion 
OUTPUT 
Resultados 
Productos 
Servicios 
Proceso de cambio 
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. 
 
En el gráfico anterior concluye que no existe un producto o servicio, sin un proceso y 
viceversa. 
PALABRAS CLAVES: Proceso, empresa, Sistema de gestion de calidad, ISO 9001:2015, 
Enfoque por Proceso, principio de calidad, Sistema de control interno, ciclo PHVA. 
 
DE LA GESTIÓN POR PROCESOS A LA GESTIÓN INTEGRADA POR 
PROCESOS 
Autores: Mariluz Llanes-Font, Cira Lidia Isaac-Godínez, Mayra Moreno-Pino, Gelmar 
García-Vidal. 
Es una investigación realizada en Cuba, que recopila un importante aporte a la investigación 
de los procesos organizacionales, permitiéndose analizar diferencias en cuanto a su enfoque. 
Las conclusiones están basadas en un exhaustivo trabajo de investigación con fuentes 
primarias y secundarias, dando confiabilidad a los criterios de cada autor para definir temas 
como por ejemplo las limitaciones que conlleva utilizar la metodología de trabajo basado en 
los procesos como se expresan a continuación:  
- Si falla un proceso, los demas también fallan, por ende se afecta en sistema en su 
conjunto. 
- Se incorporan medidas cuantificables de eficacia, pero se omiten las de eficiencia y 
flexibilidad, es decir que no se está aprovechando al máximo informacion relevante que 
pueda aportar el proceso. 
- Las fichas de recisión del proceso son una fotografía estática, carecen de seguimiento 
porque no se revisan sistemáticamente, ni controlan los cambios del proceso. 
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- En la representación gráfica de los procesos, no se evidencias las áreas, ahora conocida 
como gestiones, ni el personal a cargo, por lo que es difícil conocer las responsabilidad de 
cada quien. 
Con lo anterior se expresa la necesidad de incorporar una filosofía de trabajo 
complementada, donde se aborden a todos los actores que influyen en el funcionamiento 
de la organización; esta es la gestion integrada por procesos, la cual recopila todos los 
elementos descritos anteriormente. 
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Figura 3. Diferencia entre gestion por procesos y gestion integrada de procesos 
 
http://scielo.sld.cu/img/revistas/rii/v35n3/t0102314.gif 
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Como conclusión, los autores consideran que el enfoque por procesos no es suficiente 
herramienta para todo el sistema organizacional, que carece de cobertura en la 
implementación, por lo que recomiendan el enfoque integrado por procesos. 
PALABRAS CLAVES: Procesos, Gestion integrada de procesos, enfoque por procesos. 
METODOLOGÍA DE DISEÑO ORGANIZACIONAL INTEGRANDO ENFOQUE A 
PROCESOS Y COMPETENCIAS 
 Autores: Iraide Justina Rodríguez-González, Aleida González-González, Patricia Noy-
Viamontes, Sibelys Pérez-Sotolongo. 
 
Es una investigación enfocada a los procesos organizacionales con el fin de fomentar 
organizaciones de nueva creación, abarcando todos los elementos que intervienen en la 
obtención de productos y servicios; potenciando el buen funcionamiento de los procesos 
claves y agregándoles valor, se propicien ambientes de aprendizaje colectivo y continuo 
centrados en el desarrollo de competencias organizacionales  de procesos y cargos para 
alcanzar objetivos estratégicos organizacionales. 
Esta metodología funcional, consta de seis fases, identificando en cada una de ellas el alcance 
la investigación. La primera fase se llama planeación estratégica: allí se identifican los 
clientes, sus necesidades, se identifican los productos y servicios, la misión, visión, políticas, 
objetivos, se define un modelo de la organización, se determinan y clasifican los procesos al 
igual que las competencias organizacionales. Antes de realizar su desarrollo se hizo un 
análisis del entorno. La segunda fase se llama Diseño de los procesos: enfocada al 
desarrollo del diseño incorporando actividades, competencias, riesgos e indicadores; la fase 
consta de la elaboración del mapa de procesos, determinar subprocesos y sus misiones, 
diseñar la documentación, definir flujo de los subprocesos, determinar competencias, riesgos 
e indicadores de los  subprocesos. La tercera fase se llama Diseño del modelo del control 
de Gestión desarrollando los siguientes pasos: Definir el modelo de Control de gestióon, 
Determinar indicadores de gestion, Elaborar el cuadro de mando integral y tableros de 
control de los subprocesos. La cuarta fase se llama Diseño de la estructura: allí se 
diseñaron los cargos pertinentes con las competencias necesarias que garanticen la eficacia 
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en el  funcionamiento de los procesos, sigue estos pasos: definición de la categoría de la 
organización, determinar los cargos, diseñar los cargos por competencias y determinar la 
plantilla para el diseño de la estructura. La quinta fase se llama Automatización, en esta 
fase incorpora tecnología necesaria para optimizar los procesos, consta de los siguientes 
pasos: Identificar aplicaciones de soporte, seleccionar aplicaciones, desarrollar aplicaciones, 
incorporar desarrollos a la medida, determinar la informacion para el portal web. La sexta 
fase se llama Implementación: El objetivo de esta fase consistió en aplicar a la organización 
los procedimientos de las fases anteriores, controlar los resultados y ajustar el diseño. Se 
realizaron los siguientes pasos: Definición de objetivo y cronograma, comprobación de la 
disponibilidad de los recursos, ejecución de los elementos del diseño, control de la 
implementación y ajustes al diseño.  
Las  seis fases las cuales se describen en el presente gráfico. 
Figura 4. Metodología para el diseño organizacional de una empresa. 
 
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362012000200010 
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PALABRAS CLAVES: Diseño organizacional de procesos, gestión de procesos, 
implementación. 
LA GESTION POR PROCESOS: UN ENFOQUE DE GESTION EFICIENTE 
Autor: Miguel Ángel Maya. 
Consciente de la velocidad de los cambios actuales y la adaptación de las empresas a ellos, el 
autor considera pertinente que las organizaciones centren su atencion en las actividades que 
realizan para optimizarlas y volverse competitivas. Es así como define a la organización 
como un proceso, dando textualmente su definición, “2se considera a la organización como 
una red de procesos interrelacionados o interconectados, donde la estructura vertical 
clásica, eficiente a nivel de funciones, se orienta hacia una concepción horizontal, 
desplazándose el centro de interés desde las estructuras hacia los procesos, como 
metodología para mejorar el rendimiento, concentrándose en el diseño disciplinado y 
cuidadosa ejecución de todos los procesos de una organización” . Concluye el resume de su 
obra, mencionando la necesidad de implementar una herramienta que mida el desarrollo de 
las actividades. 
PALABRAS CLAVES: Enfoque por procesos, estructura, red de procesos. 
 
 
 
 
                                                          
2 La gestion por procesos: un enfoque de gestion eficiente. Autor Miguel Angel Maya, 
Resumen 
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1.6.2 Marco Conceptual  
Ciclo PHVA: Planear, Hacer, verificar, Actuar; Metodología aplicada dentro de la norma, 
está orientada a conseguir resultados. 
Gestion por procesos: “Es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que se 
caracterizan por requerir ciertos insumos y tareas que implican valor agregado obteniendo 
resultados”. OMS 
“Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo le agregue valor a este y 
suministre un producto a un cliente interno o externo. Los procesos utilizan los recursos de 
una organización para suministrar resultados definitivos”. Harrington. 
“Serie de actividades o pasos relacionados entre sí, a través de los cuales se transforman unos 
recursos y se obtiene un producto o servicio”. R. Martínez. 
 
Procedimiento: Acto, método o manera de proceder en los procesos. Es el curso particular 
que sigue una acción. Es la descripción estandarizada y en mayor detalle de una actividad u 
operación. Son las guías para la ejecución permanente de una misma tarea. Puede estar 
relacionado a aspectos técnicos, administrativos, operativos, etc. 
 
Procesos vitales: Son aquellos que constituyen la esencia y la razón de ser la una 
organización. Son el objetivo social y misional de las empresas. Sin ellos no podría funcionar 
bien la empresa. Ejemplo: producción, comercialización. Sin Plataforma Estratégica 
Institucional (PEI): Constituye la carta de navegación, el camino por el cual se desplaza la 
organización, se construye de manera participativa y democrática, es decir que está a 
disposición de todos, esta soportada en un plan de formación y capacitación. Tiene tres 
componentes organizados desde lo general a lo particular: Componente estratégico político: 
Que comprende la misión, visión, política, objetivos, etc. con el fin de llegar a la visión. 
Componente estratégico de los negocios: Responde a preguntas como ¿cuáles son nuestras 
áreas estratégicas? “3La unidad estratégica de negocios es cada uno de los servicios 
                                                          
3
 Gerencia de procesos, Mejía García Braulio, Pag 40 
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registrados como oferta para atender la demanda efectiva de la población desarrollando 
preferentemente áreas estratégicas de la organización; es una unidad estructural, funcional, 
tecnológica, gerencial y de costos, está constituida por ambientes, equipos tecnológicos, 
procedimientos técnico científicos”; Componente de planeación: comprende el plan de 
desarrollo institucional, programas operativos y cada una de las unidades estratégicas de 
negocios y de la empresa, están articulados con el plan del ente territorial y el plan de acción 
sectorial. 
 Procesos Primarios: Son los relacionados directamente con el cliente pueden ser de 
prestación de servicios o comercialización de productos, generando distinción sobre las 
demas empresas. En estos procesos se genera ventaja competitiva. 
 
Procesos de apoyo: Son los encargados del cumplimiento de los procesos primarios. Se 
destaca la gestion de ventas, compras, gestion humana, operación y logística, finanzas. 
 
Flujograma: Es un método que describe gráficamente un proceso mediante el uso de 
símbolos, líneas, y palabras similares. Permite conocer y comprender los procesos. Algunos 
símbolos utilizados son los siguientes: 
 
Figura 5. Simbología del flujograma 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Límites: Indica el principio y 
el fin Del Proceso 
Acción: Se utiliza para representar una 
actividad por ejemplo recibir, 
elaborar,  
Inspección: indica que el 
proceso se ha detenido. 
Requiere de una firma de 
aprobación 
Decisión: Plantea la 
posibilidad de elegir una 
alternativa para 
continuar en una u otra 
vía. 
Documentación: Indica un soporte de 
la actividad 
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Tipos de flujogramas: Pictórico: Representa el flujo del proceso en forma gráfica simple, 
está dirigido al público en general. De bloques: Es una forma sencilla de diseñar un proceso 
mediante la utilización de bloques que muestran paso a paso el desarrollo del proceso. Al 
lado de cada bloque se coloca el nombre del encargado de cada actividad. Vertical: Se 
desarrolla de arriba hacia abajo utilizando la simbología ya descrita anteriormente. 
Horizontal: Se hace en ese sentido. No se recomienda cuando el proceso consta de varios 
pasos pues dificulta su lectura y comprensión, se puede hacer por bloques o con símbolos. 
Geográfico: Muestra el movimiento de un cliente interno o externo de una organización a 
través de una serie de pasos secuenciales. 
 
Espera: También llamado bala 
se utiliza para indicar espera 
antes de realizar una actividad 
Corrector: Se utiliza para efectuar un 
enlace de una página a otra donde se 
continúa el flujograma 
Transporte: La flecha ancha 
significa movimiento del OUTPUT  
Sentido de flujo: La flecha indica 
la dirección del flujograma 
 
 
 
 
Transmision: Muestra la transmision de los datos 
por vía Telefónica o fax o electrónica 
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Manual de procesos: Es un documento que registra el conjunto de procesos discriminado en 
actividades y tareas que realiza un servicio, una gestion o toda la organización. Dentro de sus 
objetivos se destacan: Ser una guía para la correcta ejecución de tareas y actividades para los 
miembros de la organización; Mejorar el aprovechamiento de los recursos humanos, físicos y 
financieros; Evitar la improvisación de las tareas; facilitar supervisión y evaluación de las 
tareas; orientar al personal nuevo; Facilitar la atencion al cliente; servir de memoria a la 
organización. 
 
Indicadores de Gestion de Procesos: Son medidas que vigilan una serie importante de 
pasos, eventos y acciones que intervienen en la atencion del cliente externo. Los mejores 
indicadores de este tipo se centran en los estándares de procesos vinculados estrechamente 
con los resultados. Es decir que cuenta con fundamentos científicos para creer que cuando se 
realiza eficazmente el proceso, se pueden obtener los resultados esperados. 
 
Medición de los procesos: “Medimos porque es importante saber lo que está ocurriendo 
objetivamente.” ”Sino puede medirlo, no puede administrarlo” (Crosby). 
La organización mundial de la salud lo define como el proceso de comparar 
cuantitativamente los resultados con las exigencias con el fin de hallar un cálculo cuantitativo 
del desempeño. 
 
1.6.3 Marco Normativo 
NTC ISO 9000:2015: O norma de términos contiene las definiciones de calidad sirve de 
gran ayuda a las demas normas. 
 
NTC ISO 9001: 2015: o ISO/DIS 9001, El prólogo que da paso a la norma, enumera los 
detalles técnicos sobre los procesos de redacción y aprobación de normas por parte de la 
institución ISO.  Esta versión es una actualización de la norma adaptada a los conceptos de 
calidad revisados y otros nuevos. Expresa también el prólogo que  el texto del ISO/DIS 9001, 
está elaborado de acuerdo a una estructura de alto nivel dispuesta en un anexo SL. La 
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novedad está orientada a mejorar una alineación entre las diferentes normas ISO de sistemas 
de gestion, facilitando su implementación y  cumplimiento de los requisitos de dos o más 
normas simultáneamente. 
 
Norma Técnica de Gestión Pública NTGP 1000: 2009: Esta norma fue diseñada dando 
cumplimiento a lo establecido en el artículo 6 de la Ley 872 de 2003 y está enfocado al sector 
público y las entidades prestadoras de servicios. La norma compila una serie de herramientas 
a los procesos y a los funcionarios con el fin de medir la gestion de cada uno, su desempeño 
en pro de la mejora continúa. Dentro de las herramientas se destaca el ciclo PHVA, el cual 
gira a través de los tres sistemas contenidos en la norma como son el sistema de desarrollo 
administrativo, sistema de control interno y sistema de gestion de Calidad. La norma es 
compatible con otros sistemas de gestion de calidad y su diseño se estructura con la norma 
ISO 9001. 
 
1.7. METODOLOGIA 
 
 1.7.1. Tipo de Estudio 
 
La investigación es básica y de naturaleza descriptiva y correlacional permitiendo realizar la 
descripción de la dinámica de cada una de las variables de estudio. 
El diseño es de carácter no experimental: 
4
correlacional – transversal cualitativo, es decir 
que las variables de estudio no se manipulan ni se someten a prueba. 
 
1.7.2. Fuentes de información  
                                                          
4
 Guia metodológica para la integración de los sistemas de gestion de calidad en las organizaciones públicas de 
orden territorial. Pag 58 
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1.7.2.1. Fuentes primarias: Dando cumplimiento al objetivo de la investigación se requiere 
realizar una entrevista con personas directamente relacionadas con el tema, tratando en lo 
posible de efectuar una comunicación directa con funcionarios de la empresa. 
 
1.7.2.2. Fuentes secundarias: Se hace el máximo aprovechamiento de la informacion 
encontrada en las páginas web, donde se evidencia material propiciado por investigadores, 
universidades como Santo Tomas, Javeriana, UNAD, entre otras y la tabulación de encuestas 
realizadas por diferentes órganos de empresas con el fin de hallar la informacion y material 
requerido para la puesta en marcha de la metodología propuesta. 
 
1.8 DISEÑO METODOLOGICO 
 
CAPITULO 2 
Primer objetivo: Analizar y determinar la estructura interna de la  Empresa MPS 
S.A.S.,  identificando los procesos claves que contribuyen a su desempeño bajo los 
lineamientos de la NTC ISO 9001:2015 NUMERAL 4.4. 
 
La empresa Mantenimiento profesional de superficies MPS S.A.S dedicada al mantenimiento 
en todo lo referente al orden, aseo y limpieza de las diferentes superficies, cCuenta con una 
amplia trayectoria en el mercado lo que la hace merecedora de la confianza no solo de sus 
clientes sino además de sus directivos, quienes le apuestan a la expansión y conquista de 
nuevos mercados relacionados con el ramo. 
Para ratificar con paso firme lo anterior expuesto, se hace necesario que la organización se 
fortalezca en su dinámica de trabajo, haciendo el mejor aprovechamiento de sus recursos, los 
cuales le permiten ofrecer a los clientes mejores alternativas económicas y de trabajo, 
haciendo la diferencia con respecto a la competencia sin sacrificar la calidad del servicio. 
Se plantea en el presente objetivo determinar los procesos claves de la organización con el fin 
de analizarlos en cuanto a su funcionamiento e implementar las respectivas mejoras. Para su 
desarrollo, nos basaremos en el mapa de procesos el cual está enfocado al enfoque por 
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procesos, procediendo posteriormente a elaborar los manuales de procedimientos, de cargos y 
de funciones. 
Los instrumentos utilizados para el desarrollo son flujogramas, formatos de procedimientos, 
formatos de descripción de cargos, entre otros. A continuación se presenta un diseño del 
mapa de procesos de la empresa MPS S.A.S y posteriormente los flujogramas de sus 
procesos claves, para los cuales se formularan indicadores de calidad que ayudaran a 
optimizar su funcionamiento 
 
 
 
Figura 6. Mapa de procesos de MPS S.A.S 
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Figura 7. Gestion Comercial de MPS S.A.S 
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Figura 8. Gestion Operativa de MPS S.A.S 
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 Figura 9. Gestion Humana de MPS S.A.S 
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Figura 9. Gestion Administrativa de MPS S.A.S 
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CAPITULO 3: 
Identificar los factores de incidencia en el desempeño de la empresa y su desarrollo 
interno con el fin de optimizarlos considerando el enfoque por procesos según la NTC 
ISO 9001:2015 NUMERAL 4.4. 
 
Está demostrado que un gran número de factores interfieren en el desempeño de las 
organizaciones unos más que otros, para la empresa tales interferencias pueden ser de gran 
ayuda en el logro de sus propósitos si los convierte en sus aliados, tal es el caso de los 
factores internos, los cuales la mayor parte del tiempo estarán a su favor como el clima 
laboral, el desempeño de los colaboradores, los resultados de las ventas, la capacidad de 
responder a sus acreedores, la satisfacción de sus clientes, entre otros. En cuanto a los 
factores externos como la política nacional, el orden público, el estado del tiempo, se 
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entiende que a pesar de no manejarse, es  necesario realizar planes de acción para evitar que 
nos afecten de manera negativa o en su defecto que la afectación genere consecuencias 
negativas. 
 
En el presente objetivo se plantea establecer que tan eficiente es el funcionamiento de los 
procesos de la empresa MPS S.A.S mediante la aplicación de indicadores que le permitan a la 
organización optimizar su funcionamiento y lograr mejores resultados.  
A continuación se presentan los indicadores basados en el numeral 4.4.1 de la norma ISO 
9001:2015, los cuales servirán para evaluar los procesos claves y optimizar su funciona 
miento en la organización. 
INDICADORES DE EFICACIA 
 
Nombre: Reclamos de Facturación 
Procedimiento de cálculo: Numero de reclamos recibidos por facturación/ facturas 
emitidas *100 
Unidad: % 
Sentido: Creciente 
Fuente de informacion: Contabilidad 
Frecuencia de toma de datos: Semanal 
Valor de la actualidad: (capacidad): 85% 
Valor de potencialidad: 5 
Meta: Mínimo 4 
Responsable de la prestación del servicio: Gestion Contable 
 
El indicador de aplica con el fin de controlar constantes quejas presentadas por los 
clientes quienes argumentan que se factura con base en valores no acordados dentro del 
contrato y además no se tiene en cuenta los días que no se presta el servicio por ausencia 
de los empleados 
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Nombre: SOLUCION DE PQRS 
Procedimiento de cálculo: Suma (Fecha solución reclamo- fecha del reclamo)/ Numero 
de reclamos. 
Unidad: % 
Sentido: Creciente 
Fuente de informacion: Encuestas 
Frecuencia de toma de datos: Semanal 
Valor de la actualidad: (capacidad): 85% 
Valor de potencialidad: 5 
Meta: Mínimo 4 
Responsable de la prestación del servicio: Gestion operativa 
 
Se aplica el indicador con el fin de medir y dar una oportuna respuesta a las constantes quejas 
presentadas por los clientes quienes manifiestan inconformidad con los servicios adicionales 
como son las brigadas dos veces por año y el préstamo de maquinaria para reforzar las 
labores de aseo. 
 
Nombre: Ventas 
Procedimiento de cálculo: Ventas realizadas por semana *100/ visitas realizadas por 
semana  
Unidad: % 
Sentido: Creciente 
Fuente de informacion: Proyección de Ventas 
Frecuencia de toma de datos: Semanal 
Valor de la actualidad: (capacidad): 85% 
Valor de potencialidad: 5 
Meta: Mínimo 4 
Responsable de la prestación del servicio: Gestion Comercial 
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Se aplica el indicador con el fin de verificar el cumplimiento de los objetivos a corto 
plazo y desarrollo de la visión, la cual está orientada a la expansión del negocio a otras 
partes del país 
 
Nombre: Supervisión 
Procedimiento de cálculo: visitas realizadas por semana *100/ visitas esperadas por 
semana  
Unidad: % 
Sentido: Creciente 
Fuente de informacion: Gestion Operativa 
Frecuencia de toma de datos: Semanal 
Valor de la actualidad: (capacidad): 85% 
Valor de potencialidad: 5 
Meta: Mínimo 4 
Responsable de la prestación del servicio: Gestion Operativa 
 
Se aplica el indicador con el fin de medir, controlar y optimizar una de las funciones 
claves en la prestación del servicio de aseo. Esta labor permite realizar rotaciones de 
personal cuando sea necesario, diagnosticar el estado de las instalaciones, planear y 
programar las actividades. 
 
Nombre: Satisfacción del cliente 
Procedimiento de cálculo: Número de clientes satisfechos – número de clientes 
insatisfechos/ Número total de clientes *100. 
Unidad: % 
Sentido: Creciente 
Fuente de informacion: Encuestas 
Frecuencia de toma de datos: Semanal 
Valor de la actualidad: (capacidad): 85% 
Valor de potencialidad: 5 
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Meta: Mínimo 4 
Responsable de la prestación del servicio: Gestion Comercial 
Se aplica el indicador con el fin de medir el desempeño de la gestion comercial y operativa 
de la compañía, permitiendo a la gerencia tomar decisiones que permitan reafirmar la 
confianza de sus clientes. El indicador se complementa con la informacion que arroja la 
aplicación del indicador SOLUCION DE PQRS. 
 
CONCLUSIONES 
 
 
• Cambiar la filosofía de trabajo en una organización se requiere de mucho es fuerzo 
dedicación y tiempo. 
 
• Los ingredientes anteriores son los esenciales para lograr el resultado anhelado por 
cualquier organización. 
 
• El enfoque por procesos está concebido como uno de los métodos más completos y 
efectivos para el desempeño de las organizaciones. 
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